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ABSTRAK 
 
Berbicara soal teknologi memang tidak pernah ada habisnya. Dengan kemajuan teknologi yang 
semakin canggih khususnya internet dan website, Baraya Travel memanfaatkan teknologi dengan 
membuat website sebagai media untuk memudahkan konsumen melakukan pemesanan tiket (booking) 
secara online, dan tentunya diharapkan dapat memberi informasi detail kepada konsumen. 
Penelitian ini menggunakan metode webqual 4.0 yang dikembangkan oleh Stuart J. Barnes dan 
Richard T. Vidgen yang dimulai pada tahun 1998 dan sudah mengalami beberapa perubahan pada 
penyusunan serta pertanyaan. Webqual 4.0 digunakan untuk suatu pengukuran kualitas dari sebuah 
website berdasarkan instrumen  penelitian yang dapat dikategorikan menjadi tiga variabel, yaitu 
usability, information quality, service interaction. 
 Dengan hasil nilai kepuasan ini perusahaan dapat mengetahui sudah sejauh mana konsumen 
merasa puas dengan adanya webstie Baraya Travel dan dapat menjadi acuan untuk dilakukan perbaikan 
apabila ada yang dirasa kurang. 
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BAB 1 
PENDAHULUAN 
Pada bab ini menjelaskan mengenai latar belakang, tujuan, identifikasi masalah, lingkup, 
metodologi, dan sistematika penulisan. 
1.1 Latar Belakang  
Berbicara soal teknologi memang tidak pernah ada habisnya. Apalagi zaman sekarang 
teknologi sudah semakin canggih dari sebelumnya. Mulai dari bangun tidur, hingga tidur lagi. Sudah 
menjadi kebutuhan pokok setiap manusia. Contohnya adalah handphone dan laptop. Dari kedua 
teknologi tersebut, pengguna bisa dengan mudah mendapatkan informasi hingga memesan makanan, 
barang, bahkan tiket transportasi tanpa harus mendatangi tempat atau tokonya untuk mengantre. 
Baraya travel adalah perusahaan yang bergerak dibidang transportasi penumpang, yang 
memberikan layanan Point to Point (shuttle) yaitu penumpang yang ingin menggunakan layanan Baraya 
Travel harus berangkat dari Point / Pusat Keberangkatan  yang ada dan diantar ke Point / Pusat 
kedatangan Baraya Travel di kota tujuan [BAR18]. 
Dengan kemajuan teknologi yang semakin canggih khususnya internet dan website, Baraya 
Travel memanfaatkan teknologi dengan membuat website sebagai media untuk memudahkan konsumen 
melakukan pemesanan tiket (booking) secara online, dan tentunya diharapkan dapat memberi informasi 
detail kepada konsumen. Website Baraya Travel ini memiliki domain http://baraya-travel.com/ , yang 
dimana website ini menyajikan banyak informasi dan berbagai fitur yang memudahkan konsumen untuk 
melakukan pemesanan tiket secara online atau online booking tanpa harus datang ke Point 
Keberangkatan terlebih dahulu. Terdapat empat layanan yang diberikan oleh Baraya Travel untuk 
konsumennya, yaitu travel shuttle, baraya pariwisata, baraya express (pengiriman paket), dan baraya 
cafe. Di dalam website tersebut ada sepuluh menu yang dapat diakses oleh pengunjung [BAR18]. 
Menu Beranda (home) adalah halaman awal saat pengunjung mengakses website Baraya 
Travel. Pada menu ini, pengunjung dapat memesan tiket travel shuttle dengan menekan button  yang 
bertuliskan Cari Tiket. Menu beranda juga menampilkan layanan yang diberikan oleh Baraya Travel, 
jadwal keberangkatan, hingga kontak yang dapat dihubungi. 
Menu Tentang Kami, menu ini berisi informasi mengenai perusahaan Baraya Travel, visi, misi, 
dan moto dari Baraya Travel. Menu Layanan terdiri dari tiga submenu, yaitu Baraya Pariwisata, Baraya 
Express, dan Baraya Cafe. 
Menu Promo dan Berita berisi tentang informasi mengenai promo dan berita yang sedang 
berlangsung dan ter-update. Menu Lokasi Outlet menampilkan lokasi Point to Point yang ada di 
Bandung dan Jakarta. Menu Galeri yang berisi gambar-gambar yang berkaitan dengan Baraya Travel. 
Menu Kontak berisi nomor call center yang bisa dihubungi, dan terdapat form  yang bisa diisi oleh 
pengunjung apabila ada pesan yang ingin disampaikan kepada pihak Baraya Travel. Menu Cek Tiket, 
berisi kolom pencarian tiket konsumen yang sudah dipesan. Menu Cek Resi berisi kolom pencarian 
  
untuk memeriksa status pengiriman paket konsumen. Menu Daftar berisi form data diri konsumen yang 
ingin bergabung menjadi member Baraya Travel. 
Jumlah pengunjung website Baraya Travel yang dilihat dari situs 
www.similarweb.com/website/baraya-travel.com adalah sebesar 130.070 per November 2018. Dan 
untuk jumlah pengunjung yang bertransaksi secara langsung ke pusat Baraya Travel tidak diketahui 
karena hal ini  merupakan rahasia perusahaan yang tidak bisa dipublikasikan untuk umum [SIM18]. 
Kualitas website dinilai penting karena adanya website ini bertujuan untuk memudahkan 
konsumen dalam permintaan layanan jasa transportasi maupun mendapatkan informasi terkait promo-
promo menarik agar konsumen tertarik untuk memakai jasa transportasi Baraya Travel. 
1.2 Identifikasi Masalah 
Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka rumusan masalah dari tugas akhir ini yaitu 
bagaimana tingkat kepuasan pengguna website Baraya Travel berdasarkan dimensi yang ada pada 
webqual 4.0? 
1.3 Tujuan Tugas Akhir 
 Adapun tujuan melakukan penelitian Tugas Akhir ini adalah untuk mengetahui tingkat 
kepuasan pengguna website Baraya Travel berdasarkan webqual 4.0. 
1.4 Lingkup Tugas Akhir 
Lingkup tugas akhir ini adalah: 
1. Menggunakan metode webqual 4.0. 
2. Menggunakan aplikasi SPSS. 
3. Penelitian dilakukan terhadap website Baraya Travel. 
 1.5 Metodologi Tugas Akhir 
Langkah-langkah yang digunakan pada saat penyusunan tugas akhir ini tergambar di gambar 
1.1.  
 
Gambar Kesalahan! Tidak ada teks dari gaya yang ditentukan dalam dokumen..1 Metodologi Tugas Akhir 
1.6 Sistematika Penulisan Tugas Akhir 
Sistematika penulisan tugas akhir ini terdiri dari 5 bab yang saling terkait, berikut 
penjelasannya: 
BAB 1. PENDAHULUAN  
  
Bab ini meliputi latar belakang, identifikasi masalah, tujuan tugas akhir, lingkup tugas akhir, 
metodologi tugas akhir, dan sistematika penulisan tugas akhir. 
BAB 2. LANDASAN TEORI 
Pada bab ini menjelaskan teori-teori yang mendukung dan mendasari penulisan tugas akhir ini.  
BAB 3. SKEMA PENELITIAN 
Bab ini berisi alur penelitian, peta analisis, dan keterkaitan antara topik yang diambil dengan 
metode yang digunakan. 
BAB 4. ANALISIS DAN PENGOLAHAN DATA  
 Bab ini berisi analisis, teknik pengambilan sampel, skala pengukuran, pengumpulan data, 
rancangan kuesioner, pengujian instrumen, penyebaran kuesioner, dan statistik deskriptif 
BAB 5. KESIMPULAN DAN SARAN 
 Bab ini berisi kesimpulan yang didapat serta saran yang dapat membantu dalam 
pengembangan penelitian selanjutnya. 
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